ABSTRAK

Customer complain handling adalah suatu proyek untuk menangani complain
terhadap perusahaan untuk memperbaiki kinerja dari PT Pos Indonesia. Tujuan
diadakan penelitian ini agar mengetahui seluruh sisterm keamanan pada sistem
informasi Customer Complain Handling yang ada pada perusahaan dan untuk
mengetahui cara menerapkan sistem keamanan pada sistem informasi customer
complain handling pada PT. Pos Indonesia dengan menggunakan cobit 5 DSS 05.
Teori yang digunakan sebagai acuan adalah Cobit 5 DSS05. Sumber data berasal
dari observasi ke lapangan, screen shot program, buku-buku yang relevan,dan data
wawancara. Cara menganalisis adalah dengan mengumpulkan bukti-bukti yang
sesuai setelah itu analisa akan diukur kesesuaiannya dengan proses pada standar
yang telah ditentukan dan akan diberikan penilaian serta rekomendasi untuk
perbaikan. Cara mengumpulkan data adalah dengan teknik wawancara, serta
observasi langsung ke lapangan dan penelusuran dokumen-dokumen yang terkait.
Setelah semua tersebut dilakukan ditemukan bahwa PT. Pos Indonesia secara tidak
langsung sudah menerapkan sistem keamanan yang ada pada Cobit 5 DSS05 akan
tetapi perbaikan kearah yang lebih baik harus dilakukan.
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ABSTRACT

Customer complaints handling is a project to address complaints against the
company to improve the performance of PT Pos Indonesia. The aim of this study in
order to determine the security of the entire sisterm Customer Complain Handling
information systems that exist in the company and to find out how to apply
information security systems on customer complaint handling system at PT. Pos
Indonesia using COBIT 5 DSS 05. Theory is used as a reference is COBIT 5
DSS05. Source of data derived from field observations, a screen shot of the
program, relevant books, and interview data. How to analyze is to gather the
appropriate evidence after the analysis will be measured in conformance with the
standards that have been determined and will be given assessment as well as
recommendations for improvement. How to collect data is to interview techniques,
as well as direct observation into the search field and related documents. After all
was done it was found that PT. Pos Indonesia indirectly already applying existing
security system on COBIT 5 DSS05 but improvements toward better to do.
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DAFTAR

ISTILAH

Customer Service

Orang yang melayani di bidang jasa
dalam hal complain dan juga
memberikan informasi atau
keterangan yang diperlukan oleh

masyarakat

Contact Centre

Nomor telepon atau alamat yang
dituju untuk mengadukan complain

atau menanyakan informasi

Complain Hal yang di adukan bersifat hal yang
tidak menyenangkan karena
merugikan satu pihak atau beberapa
pihak

Customer Pelanggan

Batch File Penyediaan data melalui file yang
akan dikirim ke sistem lain

Hardware Perangkat keras

Software Perangkat lunak
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